5.1

5.2

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang ditemukakan penulis pada bab
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan
administrasi terhadap peserta dan penerima pensiun pada PT. TASPEN
(Persero) Cabang Mataram sudah berjalan dengan baik, melalui indikator
yaitu: Bukti Langsung, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Empati.

Dalam lima indikator tersebut yang lebih dominan dalam kualitas
pelayanan dapat dilihat dari bukti langsung, hal ini buktikan dengan ada
sarana kerja seperti peralatan kerja, perlengkapan kerja dan perlengkapan
bantu kemudian ada juga fasilitas penunjang pelayanan seperti fasilitas
pelayanan, alat panggil dan kotak sarana.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, maka peulis dapat diberikan saran dalam
rangka untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi pada PT.
TASPEN (Persero) Cabang Mataram antara lain:

1. Dalam hal sarana dan fasilitas masih perlu menambahkan atap pada tempat
parkir kendaraan (sepada motor) bagi pengunjung. Dengan demikian
kenyamanan dan keamanan saat peserta dan penerima pensiun mengurus

Taspen Dapat lebih terjamin.
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2. Dalam hal menanggapi pertanyaan dari beberapa peserta dan penerima
pensiun terkait dengan informasi ketaspenan, pegawai PT. TASPEN
(Persero) Cabang Mataram diharapkan selalu memberikan penjelasan
secara detail kepada peserta dan penerima pensiun tersebut tentang
prosedur pengurusan administrasi yang harus dilakukan. Akan lebih baik
lagi jika pihak PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram mau memberika
buku panduan yang berisi tentang informasi ketaspenan dan pengurusan
administrasi kepada peserta dan penerima pensiun, sehingga pihak peserta
atau penerima pensiun menjadi lebih cepat mengetahui apa sajakah

persyaratan yang harus diurus dan berkas-bekas apa yang harus dibawa.
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MANUSKRIP WAWANCARA

Nama : Esther Adelinda
Umur : 70
Tempat : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram
Informan : Peserta Taspen
Peneliti | Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan?
Esther | Pelayanan dari karyawannya sudah bagus dilihat adanya saran dan
Adelinda | prasaranan yang cukup sehingga peroses pelayanan itu bisa
berjalan dengan lancar
Peneliti | Kecermatan pegawai dalam melayanai peserta Taspen?
Esther | Pegawai disini sudah teliti dan cermat, selama saya mengurus
Adelinda | pensiunan belum pernah menemukan kesalahan yang dilakukan
oleh pegawai
Peneliti | Apakah pegawai tanggap (merespon dengan cepat) terhadap
keinginan peserta dalam memberikan pelayanan?
Esther | ketika saya kebinggungan tentang persyaratan melakukan
Adelinda | perekaman ulang saya bertanya ke bagian security disitu langsung
dikasih apa saja persyaratannya
Peneliti | Apakah Pegawai Melakukan Pelayanan dengan Cepat?
Esther | pelayanan diisi cepat dan tepat, tapi tergantung ada atau tidaknya




Adelinda | pegawai. Jika pegawai cuman satu atau dua ya pelayanannya lama
mas
Peneliti | Pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan?
Esther | saya mendapatka jaminan waktu 5-10 menit untuk mendapatkan
Adelinda | pelayanan. Tergantung jenis pelayanannya sih mas
Peneliti | Apakah Pegawai Mendahulukan Kepentingan Peserta Taspen?
Esther | iya, mendahulukan kami yang datang dulu
Adelinda
Peneliti | Pegawai melayani dengan ramah dan sopan santun?
Esther | saya lihat pegawai ramah-ramah tadi pas saya masuk juga
Adelinda | langsung disambut dengan baik tapi tidak tahu kalau semuanya
ramah atau tidak, saya hanya kasih tahu apa yang saya rasakaa
saat tadi
Nama : Sudirman SH
Umur 159
Tempat : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram
Informan : Peserta Taspen
Peneliti | Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan




Sudirman

untuk membantu agar persoalan-persoalan yang muncul bisa di

SH perbaiki dengan cara membuktikan bahwa penting pelayanan itu
di bantu dengan di sediakan kotak saran
Peneliti | Kecermatan pegawai dalam melayanai peserta Taspen?
Sudirman | sudah cermat,tetapi terkadang juga ada keliru-keliru. Saya
SH memaklumi karena terjadi kekeliruan itu wajar selama masih bisa
diatasi
Peneliti | Apakah pegawai tanggap (merespon dengan cepat) terhadap
keinginan peserta dalam memberikan pelayanan?
Sudirman | pelayanan yang berikan oleh pegawai disini sangat bagus karna
SH cepat merespon ketika mengurus masalah pensiunan, langsung
merespon dengan baik apa saja kebutuhan peserta taspen yang
harus dipenuhi
Peneliti | Apakah Pegawai Melakukan Pelayanan dengan Cepat?
Sudirman | pelayanan cepat dan tepat tapi tergantung antriannya
SH
Peneliti | Pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan?
Sudirman | pelayanan yang dilakukan tidak selalu bisa ditunggu, namun
SH apabila penyelesaiannya memerlukan waktu beberapa hari,




pegawai akan memberikan bukti pengambilan
Peneleiti | Apakah pegawai Mendahulukan Kepentingan Peserta Taspen?
Sudirman | iya, petugas disini sudah mendahulukan kepentingan peserta
SH
Peneliti | Peneliti: Pegawai melayani dengan ramah dan sopan santun?
Sudirman | iya, pegawai melayani dengan sopan santun, namun untuk
SH keramahan perlu ditingkatkan lagi
Nama : Hj. Aluh Nurhamdah
Umur . 57
Tempat : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram
Informan : Peserta Taspen
Peneliti Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan?
Hj. Aluh bahwa pelayanan di taspen sudah bagus dan cepatdi lihat dari
Nurhamdah | bukti langsung adanya alat bantu seperti pengeras suara di
ruang tunggu itu sangat membantu karena kebanyakan




pesertanya juga para lansia

Peneliti Kecermatan pegawai dalam melayanai peserta Taspen?

Hj. Aluh menurut saya sudah cermat, saya belum pernah menemukan

Nurhamdah | kesalahan yang dilakukan pegawai pelayanan

Peneliti Apakah pegawai tanggap (merespon dengan cepat) terhadap
keinginan peserta dalam memberikan pelayanan?

Hj. Aluh sudah cepat dan tepat saya mengurus enrollment saja tidak

Nurhamdah | perlu menunggu lama

Peneliti Apakah Pegawai Melakukan Pelayanan dengan Cepat dan
tepat?

Hj. Aluh pelayanannya cepat dan tepat asal ada banyak pegawai yang

Nurhamdah | mengurus

Peneliti Pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan?

Hj. Aluh saya waktu mengurus enrollment tapi tidak bisa sehari jadi

Nurhamdah | kemudian saya dikasih bukti stempel untuk mengambil ketika
kartu karip sudah jadi

peneliti Apakah pegawai Mendahulukan Kepentingan Peserta Taspen?

Hj. Aluh Saya waktu itu pernah menunggu pegawai rapat baru bisa

Nurhamdah | dilayani




Peneliti Pegawai melayani dengan ramah dan sopan santun?

Hj. Aluh Tadi di sambut dengan baik mas pas kesini langsung

Nurhamdah | menanyakan keperluannya apa, ada permasalahan apa gtu mas,
ramah menurut saya tapi belum tau juga kalau orang lain, tapi
kayaknya pelayanan yang diberikan sama, tadi saya juga
melihat pegawai sedang mengobrol dengan peserta yang lain

Nama : Seri pujiati

Umur : 57

Tempat : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram
Informan : Peserta Taspen

Peneliti Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan?

Seri pujiati | saya rasa sarana dan fasilitas cukup baik dan lengkap misalnya
ruang tunggu yang sudah cukup luas dan tertata rapi AC juga
cukup dingin

Peneliti Kecermatan pegawai dalam melayanai peserta Taspen?

Seri pujiati | hanya beberapa pegawai yang cermat mungkin karna bukan
bidang

Peneliti Apakah pegawai tanggap (merespon dengan cepat) terhadap
keinginan peserta dalam memberikan pelayanan?




Seri pujiati

pegawainya cepat respon baru kita masuk ruangan saja udah
ditanya alasan kita kesini, terus langsung disuruh mengahadap
pegawai yang tugasnya di bagian pelayanan jika ada masalah

yang masih bingung

Peneliti

Pegawai Melakukan Pelayanan dengan Cepat dan tepat?

Seri pujiati

sudah cepat dan tepat saya mengurus pensiunan janda saja tidak

menunggu perlu menunggu cukup 1 jam sudah selesai

Peneliti

Pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan?

Seri pujiati

Saya hari ini melakukan perekaman data untuk pembuatan
Karip Elektronik, tapi tidak bisa sehari langsung jadi kemudian
di buku tabungan ataupun karip yang lama itu dibubuhi stempel
untuk memmbuktikan kalau sudah melakukan perekaman data
dan itu nanti di serahkan di Bank tempat saya mengambil uang

tunjangan

Peneliti

Apakah pegawai mendahulukan Kepentingan Peserta Taspen?

Seri pujiati

petugas disini sudah mendahulukan kepentingan peserta
buktinya saja aja tadi sudah waktu jam istirahat pegawai masih

aja melayani saya

Peneliti

Pegawai melayani dengan ramah dan sopan santun?




Seri pujiati | pegawai disini ramah mungkin karena saat itu saya sedang
mendapatkan pegawai yang ramah. Belum tahu juga kalau
pegawai yang lain

Nama : H. Arif Rahman S.Ip

Umur : 59

Tempat : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram
Informan : Peserta Taspen

Peneliti Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan?

H. Arif untuk masalah sarana sudah cukup baik tetapi alangkah lebih

Rahman baiknya masalah parkir yang ada didepan tempat berteduhnya

S.Ip dibesarkan biar motor tidak kepanasan

Peneliti Kecermatan pegawai dalam melayanai peserta Taspen?

H. Arif Selama saya mengurus pensiunan belum pernah ada kesalahan

Rahman yang dilakukan oleh pegawai, mereka teliti

S.p

Peneliti Apakah pegawai tanggap (merespon dengan cepat) terhadap
keinginan peserta dalam memberikan pelayanan?

H. Arif disini tidak ada pilih-pilih kalau ada yang datang duluan akan

Rahman dilayani lebih dahulu tetapi tetap antri. Peserta yang datang kan




S.Ip tidak sedikit jadi tidak bisa datang kemudian langsung dilayani,
harus antri dulu.

Peneliti Pegawai Melakukan Pelayanan dengan Cepat dan tepat?

H. Arif pegawai disini bagus, saya baru datang dan kebetulan

Rahman petugasnya juga tidak sibuk jadi ya langsung dilayani,

S.p kayaknya tidak ada pilih-pilih peserta

Peneliti Pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan?

H. Arif ketika pelayanan tidak dapat diselesaikan pada saat itu juga

Rahman saya diberikan tanda stempel dibuku tabungan saya

S.Ip

Peneliti Apakah Pegawai Mendahulukan Kepentingan Peserta Taspen

H. Arif bahwa ketika itu saya mau melakukan perekaman data yang

Rahman dikasih tau oleh Bank tempat pengambilan tunjangan untuk

S.Ip membuatan Karip Elektronik lansung di kasih nomor antrian
dan masuk keruangan belakang dan langsung disambut dengan
baik oleh pegawai di ruangan itu, dan sangat sabar ketika saya
selalu salah dalam melakukan perekaman suara

Peneliti Pegawai melayani dengan ramah dan sopan santun?




H. Arif pegawai sudah pada ramah dan sopan mas baru saja saya sudah
Rahman di kasih senyum
S.Ip
Nama : yudi
Umur 53
Tempat : PT. TASPEN (Persero) Cabang Mataram
Informan : Pegawai Layanan
peneliti | Apakah Sarana dan Fasilitas yang ada di Taspen sudah memenuhi
kebutuhan peserta?
yudi kami sudah memenuhi kebutuhan peserta baik itu peralatan maupun
perlengkapan kerja dan fasilitas yang ada untuk mempermudah
dalam hal melayani peserta
Peneliti | Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani peserta
Yudi kami berusaha untuk cermat dalam melayani semua peserta taspen
yang datang kemari mas dengan berbagai keperluan. Kami mengecek
kembali syarat-syarat yang dibutuhkan agar tidak terdaji kesalahan
Peneliti | Menurut bapak, bagaimana respon atau tanggapan pegawai dalam




menanggapi keluhan peserta

Yudi kami merespon langsung mas jika ada peserta Taspen yang
memberikan keluhan langsung dengan pelayanan yang kami berikan.
Didepan ruang pelayanan juga ada kotak saran

Peneliti | Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat
dan tepat

Yudi kami sudah melakukan pelayanan cepat dan tepat dalam melayani
peserta Taspen. Contohnya ketika peserta Taspen ingin mengurus
perekam ulang kami melakukan dengan cepat tidak sampai sepuluh
menit dalam mengurus perekaman ulang.

Peneliti | Apakah ada jaminan waktu dalam pelayanan?

Yudi kami memberikan jaminan tepat waktu mas dalam memberikan
pelayanan. Tergantung jenis pelayanannya si mas

Peneliti | Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan
kepentingan peserta taspen dari pada kepentingan pribadi?

Yudi seharusnya seperti itu mas. Karena tujuan kami disini adalah
melayani peserta Taspen jadi ya kami harus mendahulukan
kepentingan peserta Taspen

peneliti | Apakah pegawai sudah melayani peserta taspen dengan sopan




santun?

Yudi

kami rasa sudah melayani peserta dengan sopan dan ramah, agar

peserta Taspen merasa senang dengan sikap yang kami berikan.




Trianggulasi Sumber

Pertayaan 1 : Tersedianya Sarana dan Fasilitas Pelayanan?

Informan

Jawaban

Yudi

kami sudah memenuhi kebutuhan
peserta baik itu peralatan maupun
perlengkapan kerja dan fasilitas yang
ada untuk mempermudah dalam hal
melayani peserta

Esther Adelinda

Pelayanan dari karyawannya sudah
bagus dilihat adanya saran dan
prasaranan Yyang cukup sehingga
peroses pelayanan itu bisa berjalan
dengan lancer

Sudirman SH

untuk membantu agar persoalan-
persoalan yang muncul bisa di
perbaiki dengan cara membuktikan
bahwa penting pelayanan itu di bantu
dengan di sediakan kotak saran

Hj. Aluh Nurhamdah

bahwa pelayanan di taspen sudah
bagus dan cepatdi lihat dari bukti
langsung adanya alat bantu seperti
pengeras suara di ruang tunggu itu
sangat membantu karena kebanyakan
pesertanya juga para lansia.

Seri pujiati

saya rasa sarana dan fasilitas cukup
baik dan lengkap mas misalnya
ruang tunggu yang sudah cukup luas
dan tertata rapi AC juga cukup
dingin

H. Arif Rahman S.Ip

untuk masalah sarana sudah cukup
baik tetapi alangkah lebih baiknya




masalah parkir yang ada didepan
tempat atapnya dibesarkan biar
motor tidak kepanasan

Pertanyaan 2 : Kecermatan pegawai dalam melayanai peserta Taspen?

Informan

Jawaban

Yudi

kami berusaha untuk cermat dalam
melayani semua peserta taspen yang
datang kemari mas dengan berbagai
keperluan. Kami mengecek kembali
syarat-syarat yang dibutuhkan agar
tidak terdaji kesalahan

Esther Adelinda

Pegawai disini sudah teliti dan
cermat, selama saya mengurus
pensiunan belum pernah menemukan
kesalahan yang dilakukan oleh
pegawai

Sudirman SH

sudah cermat,tetapi terkadang juga
ada keliru-keliru. Saya memaklumi
karena terjadi kekeliruan itu wajar
selama masih bisa diatasi

Hj. Aluh Nurhamdah

untuk pegawai yang ada diruangan
pelayanan sudah cukup merespon

Seri pujiati

hanya beberapa pegawai yang cermat




mungkin karna bukan bidang

H. Arif Rahman S.Ip

sudah cermat mas, tetapi terkadang
juga ada keliru-keliru dari saya
sendiri lupa membawa persyaratan
jadi tidak bisa dilayani

Pertayaan 3 : Apakah pegawai tanggap (merespon dengan cepat) terhadap

keinginan peserta dalam memberikan pelayanan?

Informan

Jawaba

Yudi

kami merespon langsung jika ada
peserta Taspen yang memberikan
keluhan langsung dengan pelayanan
yang kami berikan. Didepan ruang
pelayanan juga ada kotak saran

Esther Adelinda

ketika saya kebinggungan tentang
persyaratan melakukan perekaman
ulang saya bertanya ke bagian
security disitu langsung dikasih apa
saja persyaratannya

Sudirman SH

yah, petugas telah merespon baik

Hj. Aluh Nurhamdah

sudah cepat dan tepat, saya
mengurus enrollment saja tidak perlu
menunggu lama.




Seri pujiati

pegawainya cepat respon baru kita
masuk ruangan saja udah ditanya
alasan kita kesini, terus langsung
disuruh mengahadap pegawai yang
tugasnya di bagian pelayanan jika
ada masalah yang masih bingung

H. Arif Rahman S.1p

disini tidak ada pilih-pilih, kalau ada
yang datang duluan akan dilayani
lebih dahulu tetapi tetap antri.
Peserta yang datang kan tidak sedikit
jadi tidak bisa datang kemudian
langsung dilayani, harus antri dulu.

Pertanyaan 4 : Apakah Pegawai Melakukan Pelayanan dengan Cepat?

informan

Jawaban

Yudi

kami sudah melakukan pelayanan
cepat dan tepat dalam melayani
peserta Taspen. Contohnya ketika
peserta Taspen ingin mengurus
perekam ulang kami melakukan
dengan cepat tidak sampai sepuluh
menit dalam mengurus perekaman
ulang.

Esther Adelinda

pelayanan diisi cepat dan tepat, tapi
tergantung ada atau tidaknya
pegawai. Jika pegawai cuman satu




atau dua ya pelayanannya lama mas

Sudirman SH

pelayanan cepat dan tepat tapi
tergantung antriannya

Hj. Aluh Nurhamdah

pelayanannya cepat dan tepat asal
ada banyak pegawai yang mengurus

Seri pujiati

sudah cepat dan tepat , saya
mengurus pensiunan janda saja tidak
menunggu perlu menunggu cukup 1
jam sudah selesai

H. Arif Rahman S.Ip

pegawai disini bagus, saya baru
datang dan kebetulan petugasnya
juga tidak sibuk jadi ya langsung
dilayani, kayaknya tidak ada pilih-
pilih peserta

Pertayaan 5: Pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan?

Informan

Jawaban

Yudi

kami memberikan jaminan tepat
waktu dalam memberikan pelayanan.
Tergantung jenis pelayanannya si
mas




Esther Adelinda

saya mendapatka jaminan waktu 5-
10 menit untuk mendapatkan
pelayanan. Tergantung jenis
pelayanannya sih

Sudirman SH

pelayanan yang dilakukan tidak
selalu bisa ditunggu, namun apabila
penyelesaiannya memerlukan waktu
beberapa hari, pegawai akan
memberikan bukti pengambilan

Hj. Aluh Nurhamdah

saya waktu mengurus enrollment
mas,tapi tidak bisa sehari jadi
kemudian saya dikasih bukti stempel
untuk mengambil ketika kartu karip
sudah jadi.

Seri pujiati

Saya hari ini melakukan perekaman
data untuk pembuatan Karip
Elektronik, tapi tidak bisa sehari
langsung jadi kemudian di buku
tabungan ataupun karip yang lama
itu dibubuhi stempel untuk
memmbuktikan kalau sudah
melakukan perekaman data dan itu
nanti di serahkan di Bank tempat
saya mengambil uang tunjangan

H. Arif Rahman S.1p

ketika pelayanan tidak dapat
diselesaikan pada saat itu juga saya
diberikan tanda  stempel dibuku
tabungan saya

Pertayaan 6: Apakah pegawai Mendahulukan Kepentingan Peserta Taspen?




informan

Jawaban

Yudi

seharusnya seperti itu. Karena tujuan
kami disini adalah melayani peserta
Taspen jadi ya kami harus
mendahulukan kepentingan peserta
Taspen

Esther Adelinda

iya mas, mendahulukan kami yang
datang

Sudirman SH

iya, petugas disini sudah
mendahulukan kepentingan peserta

Hj. Aluh Nurhamdah

tidak. Saya waktu itu pernah
menunggu pegawai rapat baru bisa
dilayani

Seri pujiati

petugas disini sudah mendahulukan
kepentingan peserta mas, buktinya
saja aja tadi sudah waktu jam
istirahat pegawai masih aja melayani
saya

H. Arif Rahman S.Ip

bahwa ketika itu saya mau
melakukan perekaman data yang
dikasih tau oleh Bank tempat
pengambilan  tunjangan untuk
membuatan Karip Elektronik lansung
di kasih nomor antrian dan masuk
keruangan belakang dan langsung
disambut dengan baik oleh pegawai
di ruangan itu, dan sangat sabar
ketika saya selalu salah dalam
melakukan perekaman suara




Pertayaan 7: Pegawai melayani dengan ramah dan sopan santun?

Informan

Jawaban

Yudi

kami rasa sudah melayani peserta
dengan sopan dan ramah, agar
peserta Taspen merasa senang
dengan sikap yang kami berikan.

Esther Adelinda

saya lihat pegawai ramah-ramah
tadi pas saya masuk juga langsung
disambut dengan baik tapi tidak
tahu kalau semuanya ramah atau
tidak mas, saya hanya kasih tahu
apa yang saya rasakaa saat tadi.

Sudirman SH

iya, pegawai melayani dengan
sopan santun, namun untuk
keramahan perlu ditingkatkan lagi

Hj. Aluh Nurhamdah

Tadi di sambut dengan baik pas
kesini langsung menanyakan
keperluannya apa, ada
permasalahan apa gtu mas, ramah
menurut saya mas, tapi belum tau
juga kalau orang lain, tapi
kayaknya pelayanan yang diberikan
sama, tadi saya juga melihat
pegawai sedang mengobrol dengan
peserta yang lain




Seri pujiati pegawai disini ramah, mungkin
karena saat itu saya sedang
mendapatkan pegawai yang ramah.
Belum tahu juga kalau yang lain
mas.

H. Arif Rahman S.Ip pegawai sudah pada ramah dan
sopan baru saja saya sudah di kasih
senyum




DOKUMENTASI

s 8

e ——
sy Smancad

Gambar :Hasil wawancara dengan peserta taspen



Gambar :Hasil wawancara dengan peserta taspen
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